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คู่มือการดําเนินงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
เทศบาลตําบลแพด อําเภอคําตากล้า จังหวัดสกลนคร

๑. บทนํา

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖
ได้ กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่ ง ให้ เ กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการสมํ่าเสมอ

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหารราชการ

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสําคัญกับการ

แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชน

เข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทํางานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึน เพื่อตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ

ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นําไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอา

เปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนท่ีได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มข้ึน

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา การ

บําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ให้มีประสิทธิภาพมีความรวดเร็ว

และประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม เทศบาลตําบลแพด ในฐานะที่เป็นหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน ได้

เปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง บริการให้ข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ อีกทั้ง

ยังเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการทํางานของ เทศบาลตําบลแพด จึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ

เทศบาลตําบลแพด ขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล

จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความ

เดือดร้อนจากการร้องเรียน

๒. วัตถุประสงค์การจัดทําคู่มือ

๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่เทศบาลตําบลแพด ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน
ร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ

๒. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลตําบลแพด มีขั้นตอน/กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน

๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ
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๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลตําบลแพด ทราบกระบวนการ
๕. เพื่อให้ ม่ันใจว่าได้ มีการปฏิ บั ติตามข้อกําหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ

ข้อร้องเรียนท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ

๓. ขอบเขต

คู่มือการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ

ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

๔. กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป
๒. กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง
3. กรณีเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียนข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวท่ีข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจาก

เจ้าหน้าทีป่ฏิบัติหน้าท่ี หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม

5. คําจํากัดความ

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรง และทางอ้อมจาก

การดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขต ตําบลแพด
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล
ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน

เทศบาลตําบลแพด ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/
การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ / ทางไปรษณีย์ (จดหมาย) / เว็บไซต์ / Facebook

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลตําบลแพด
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ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ
- ข้อร้องเรียนท่ัวไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย
สอบถาม หรือร้องขอข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ
หน่วยงาน
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซ้ือจัดจ้าง
- การร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าท่ี หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสมของข้าราชการ
พนักงาน พนักงานจ้าง สังกัดเทศบาลตําบลแพด

คําร้อง หมายถึง คําหรือข้อความที่ผู้ ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคําร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง
หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสําคัญท่ีเช่ือถือได้

การดําเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆมาเพ่ือ
ทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอํานาจหน้าที่

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการท่ีดําเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้
ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดําเนินงาน

6. ช่องทางการร้องเรียน

กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้

1. เดินทางมาด้วยตนเอง สถานที่ เทศบาลตําบลแพด เลขที่ ๑๗๑ หมู่ ๑๑ ตําบลแพด
อําเภอคําตากล้า จังหวัดสกลนคร

2. ทางไปรษณีย์ / จดหมาย ท่ีอยู่ เทศบาลตําบลแพด เลขที่ ๑๗๑ หมู่ที่ ๑๑ ตําบลแพด
อําเภอคําตากล้า จังหวัดสกลนคร ๔๗๒๕๐

3. ทางโทรศัพท์ เบอร์โทร 0-๔๒๐-๙๐๔๒๖
4. ทางเว็บไซต์เทศบาลตําบลแพด http://www.tessabalpad.go.th
5. ทาง Facebook เทศบาลตําบลแพด อําเภอคําตากล้า จังหวัดสกลนคร

7. สถานท่ีตั้ง

เทศบาลตําบลแพด ตําบลแพด อําเภอคําตากล้า จังหวัดสกลนคร

8. ระยะเวลาเปิดให้บริการ

เปิดให้บริการวันจันทร์ - วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา ๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.

http://www.tessabalpad.go.th
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9. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง

๒. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ (จดหมาย)

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์
( 0-๔๒๐-๙๐๔๒๖ )

4. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์
( http://www.tessabalpad.go.th )

5. ทาง Facebook เทศบาลตําบลแพด
แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
เทศบาลตําบลแพด ทราบ

ยุติ ไม่ยุติ

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน

ร้องทุกข์ทราบ ร้องทุกข์ทราบ

ส้ินสุดการดําเนินการ
รายงานผลต่อผู้บังคับบัญชาทราบ

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

(ภายใน 15 วันทําการ)

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

(ภายในวันทําการ)

http://www.tessabalpad.go.th
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๑0. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูล

แก่ผู้ร้องขอได้ทันที

- ข้อร้องเรียน ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า สาธารณะดับ

การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความ เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการให้

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลแพด ให้ดําเนินการ ประสานแจ้ง

หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ

จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป ยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพ่ือ

ดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป

๑1. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน

ให้ผู้รับผิดชอบดําเนินการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน และแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน

ทําการ

๑2. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ

- สรุปจํานวนข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร

ต่อไป

๑3. มาตรฐานงาน

การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด

- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต์

/ โทรศัพท์/ Facebook ให้ศูนย์ดําเนินการตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหารพิจารณาส่งเรื่องต่อให้ผู้รับผิดชอบ ดําเนินการ

แก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วันทําการ



ภาคผนวก



แบบฟอร์มหนังสือแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์

เขียนที.่................................................................

วันท่ี................เดือน..................................พ.ศ. ................

เรื่อง ...............................................................................................................................................................

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลแพด

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................อายุ......................ปี
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน...........................................ตําบล............................................
อําเภอ......................................................จังหวัด................................................ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก
..............................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................

ดังนั้น ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).....................................................................................................จึงใคร่
ขอแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์มายังเทศบาลตําบลแพด เพื่อให้ดําเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
..............................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย คือ

1. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน จํานวน..................ฉบับ
2. สําเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จํานวน..................ฉบับ
3. บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จํานวน...................ราย
4. เอกสารอื่น ๆ (ระบ)ุ....................................................................................................................................

ขอแสดงความนับถือ

(ลงชื่อ).......................................................................ผู้แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์
(...................................................................)

ตําแหน่ง.....................................................................(ถ้ามี)
หมายเลขโทรศัพท์...................................................




